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基于 模糊 层次 分 析 法 的 微 信 闫 语 学 习 平台 用 户 满意 度 综合 评价 


以 水 滴 阅 读 为 例 
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摘要 : [目的 /意义 ] 构建 微 信 英 语 学 习 平 台 用 户 满意 度 评价 体系 ,分 析 平 台 学 习 功 能 与 用 户 需求 的 适应 
性 , 旨 在 为 平台 服务 建设 和 运营 推广 提供 评价 方法 和 改进 建议 。[ 方 法 /过 程 ] 运 用 模糊 层次 分 析 法 ,结合 微 信 
英语 学 习 平 台 特 点 构建 用 户 满意 度 评价 模型 。 以 水 滴 阅 读 为 例 ,运用 问卷 调查 法 收集 数据 并 进行 实证 研究 。 
[ 结果/ 结论] 水 滴 阅 读 用 户 满意 度 评价 指标 体系 中 界面 特征 的 用 户 满意 度 评价 为 很 好 ; 系统 特征 、 服 务 品 质 、 内 
容 质 量 和 交互 能 力 的 用 户 满意 度 评价 为 较 好 ;反馈 机 制 的 用 户 满意 度 评价 为 一 般 ; 用 户 对 平台 的 综合 满意 度 等 
级 为 较 好 。 微 信 英 语 学 习 平台 应 着 重 加 强 反馈 机 制 设计 ,并 提升 系统 特征 \ 服 务 品 质 、 内 容 质量 和 交互 能 力 指 


标的 建设 。 
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水 滴 阅 读 用户 满意 度 


模糊 层次 分 析 法 


随 着 信息 技术 ,特别 是 移动 互联 网 技术 的 快速 发 
寿 湾 在 学 习 、 碎 片 化 学 习 、 移 动 学 习 等 概念 逐渐 成 为 
人 竹 关 注 的 新 热点 ,并 深刻 影响 了 人 们 的 学 习 方式 。 
利用 智能 移动 终端 ,用 户 可 以 打破 传统 学 习 方式 对 于 
学 加 时 间 ,空间 的 限制 ,并 采用 交互 式 .场景 式 等 方法 
进行 学 习 。 微 信和 是 腾讯 公司 推出 的 一 款 移动 端 应 用 软 
件 3 上 自前 已 经 成 为 人 们 生活 .工作 和 学 习 中 不 可 或 缺 的 
工具 。 近 年 ,各 类 以 微 信 公 众 号 为 载体 创建 的 移动 学 
习 平 台 层 出 不 穷 ,已 成 为 用 户 开展 泛 在 学 习 、 碎 片 化 学 
习 、 移 动 学 习 的 重要 工具 。 微 信 学 习 平 台 自 身 也 成 为 
了 学 术 界 的 热点 ,以 其 为 研究 对 象 进行 的 教育 研究 逐 
渐 增 多 0" 。 

经 济 全 球 化 使 英语 的 重要 性 日 益 突出 , 除 在 校 学 
生 以 外 ,很 多 在 职 人 员 出 于 工作 .进修 或 自我 提升 等 目 


面 ,对 用 户 满意 度 的 关注 较 少 。 而 作为 服务 平台 ,用 户 
对 微 信 学 习 平 台 的 体验 满意 程度 将 直接 影响 用 户 学 习 
质量 与 学 习 平台 的 市 场 发 展 前 景 。 

本 文 从 用 户 满 意 度 视角 对 微 信 英语 学 习 平 台 展 开 
研究 ,构建 微 信 英 语 学 习 平台 用 户 满意 度 评价 体系 ,并 
以 水 滴 阅 读 为 例 , 对 平台 进行 评价 分 析 , 针 对 平台 不 足 
提出 改进 建议 。 


2 相关 研究 


2.1 微 信 学 习 平 台 应 用 与 开发 研究 

国内 外 部 分 学 者 从 平台 应 用 与 开发 的 角度 对 微 信 
学 习 平台 展开 了 研究 。 如 :S. Tu 等 以 生物 化 学 和 分 子 
生物 学 教学 为 例 ,阐述 了 微 信 学 习 平台 的 构建 。J. 
Wang 等 在 生物 化 学 和 细胞 生物 学 课程 中 引入 微 信 公 
众 号 作为 即时 互动 平台 ,发 现 微 信 互动 平台 交互 性 、 参 


的 也 具有 强烈 的 英语 学 习 需 求 。 以 微 信 公众 号 为 载体 
创建 的 英语 学 习 平台 通过 提供 多 元 化 学 习 模式 .微型 
化 学 习 内 容 , 使 以 在 职 人 员 为 代表 的 学 习 者 可 以 利用 
碎片 时 间 满 足 自 身 随时 随地 学 习 英 语 的 需要 。 目 前 对 


微 信 英语 学 习 平 台 的 研究 大 多 集中 在 应 用 与 开发 等 方 


与 性 等 特性 促进 了 以 学 生 为 中 心 的 医学 教学 模式 发 
展 趾 。J Wu 和 Z. Ding 构建 了 基于 微 信 的 大 学 英语 
移动 学 习 平台 中。 

2.2 移动 平台 用 户 满意 度 影响 因素 研究 

随 着 移动 平台 的 不 断 应 用 与 开发 ,移动 平台 用 户 
用 满意 度 日 益 受 到 学 界 和 业界 的 关注 。 如 : 徐 佳 


的 使 
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明 开展 了 微 信 订阅 号 支持 下 微型 课程 用 户 满意 度 的 实 
证 研究 %。 黄 柏 浙 . 朱 小 栋 基 于 TAM 模型 构建 了 移动 
社交 类 APP 用 户 持续 使 用 意愿 影响 因素 的 研究 模型 ， 
并 以 微 博 为 例 进行 实证 研究 得 到 其 直接 和 间接 影响 因 
素 ”。 姜 雪 芳 研 究 了 社交 网 络 特征 对 在 线 学 习 用 户 使 
用 意向 的 影响 ”。 明 均 仁 , 张 俊 构 建 了 高 校 移动 图 书 
馆 APP 用 户 满意 度 影响 因素 模型 ,并 分 析 了 影响 因素 
中 外 部 与 内 部 驱动 因素 ”。 杨 根 福 以 内 容 聚 合 类 APP 
为 例 , 研 究 了 移动 阅读 用 户 满意 度 与 持续 使 用 意愿 影 
响 因素 "" 。 
2.3， 微 信 平 台 信 息 服务 质量 评价 研究 

微 信 移 动 平 台 信息 服务 质量 的 评价 研究 对 微 信 平 
台 的 改进 与 推广 有 重要 意义 。 王 清 飞 研究 了 碎片 化 阅 
读 环境 下 高 校 图 书馆 开展 微 信 阅 读 推广 的 必要 性 , 提 
出 李强 化 平台 构成 要 素 ,建立 客观 评价 体系 和 提高 用 
启 本 度 等 高 校 图 书馆 微 信 阅 读 推广 优化 策略 "。 宋 
切 答 , 张 岩 琛 等 从 用 户 感知 角度 构建 公共 档案 馆 微 信 
公顷 平台 服务 质量 评价 模型 并 分 析 服 务 质量 影响 因 
素 忆 “” 。 李 宗 富 , 张 向 先 从 信息 生态 视角 构建 政务 微 
信和 仿 众 号 服务 质量 影响 因素 体系 ,通过 影响 因素 关联 
庶 结 析 得 到 各 指标 综合 影响 指数 排序 "5 。 汪 涛 基于 
必 分 析 法 构建 微 信 公 众 平台 学 习 资源 评价 指标 体 
系 ,运用 内 容 分 析 法 对 微 信 公 众 平台 用 户 真实 评论 信 
息 未 行 分 析 , 进 一 步 完善 了 已 有 的 移动 学 习 资 源 评价 
rik 
2. 近 研究 评述 
"三 综 上 所 述 , 虽 已 有 部 分 学 者 从 不 同 角度 对 微 信 学 
习 七 台 进 行 了 研究 ,但 现 有 研究 仍 存在 以 下 几 点 不 足 ; 
GD 从 用 户 满意 度 出 发 ,针对 微 信 平 台 , 特 别 是 基于 微 信 
学 习 平台 进行 综合 评价 的 研究 仍 较为 匮 乏 ;四 随 着 微 
信 学 习 平 台 的 快速 发 展 , 越 来 越 多 的 学 习 者 利用 微 信 
平台 进行 英语 知识 学 习 , 但 国内 外 研究 中 少见 对 英语 


~ 


系统 特征 服务 品质 界面 特征 

系 生 
> 服 || 服 || 服 | | 本 和 
统 务 || 务 || 务 2 扒 
这 的 || 的 || 的 砷 外 时 由 要 | 壮 
行 个 || 人 || 创 导 | | 友 || 美 

稳 | 1 航 || 好 || 观 的 
性 || 性 || 新 针 
全 化 || 化 || 性 对 
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微 信 学 习 平台 服务 具有 针对 性 的 评价 分 析 研 究 ;3 目 
前 针对 微 信 学 习 平台 服务 质量 影响 因素 和 评价 体系 的 
研究 多 以 定性 分 析 法 为 主 , 研 究 结果 主观 性 较 强 ; 亿 评 
价 指标 选取 不 够 全 面 , 例 如 普遍 缺乏 对 微 信 学 习 平台 
反馈 机 人 制 指标 的 深入 分 析 ,无 法 全 面 反映 用 户 对 微 信 
学 习 平 台 服 务 质量 的 真实 评价 。 

因此 ,本文 将 在 前 人 研究 的 基础 上 ,构建 定性 与 定 
量 分 析 相 结合 的 微 信 英语 学 习 平台 用 户 满意 度 综合 评 
价 模型 ,并 进行 实证 研究 。 用 户 对 微 信 学 习 平 台 服务 
质量 的 评价 一 般 带 有 模糊 性 ,因此 宜 采 用 模糊 综合 评 
价 法 。 同 时 ,引入 层次 分 析 法 可 有 效 降低 模糊 评价 法 
在 指标 权重 确立 过 程 中 由 于 个 人 主观 性 所 造成 的 模糊 
性 和 不 确定 性 ,提高 评价 结果 的 客观 性 与 可 靠 性 。 
鉴于 此 ,本 文选 取 微 信和 英语 学 习 平 台 作 为 研究 对 象 , 通 
过 对 用 户 体 验 满意 度 影响 因素 进行 分 析 , 建 立 基 于 模 
糊 层次 分 析 法 的 微 信 英 语 学 习 平台 用 户 满 意 度 评价 模 
型 。 以 水 滴 阅 读 为 例 ,运用 问卷 调查 法 收集 数据 并 进 
行 实证 研究 ,以 向 平台 提出 针对 性 改进 建议 。 


3 ” 微 信 平台 评价 指标 构建 
3.1 ”指标 体系 选取 
本 文通 过 参考 微 信 公众 号 以 及 其 他 服务 平台 的 评 
结 


价 指标 体系 研究 ，" ,结合 英语 学 习 内 容 方法 的 独 
特性 并 在 具体 调研 微 信 英语 学 习 平 台 服 务 的 基础 上 ， 
按照 全 面 性 、 重 要 性 、 科 学 性 、 系 统 性 的 原则 构建 微 信 
英语 学 习 平 台 用 户 满 意 度 评价 二 级 指标 体系 ,选取 影 
响 该 平台 用 户 体验 的 6 个 最 主要 因素 :系统 特征 、 服 务 
品质 .界面 特征 内 容 质量 交互 能 力 ` 反 馈 机 制 来 衡量 
微 信 英语 学 习 平台 用 户 满 意 度 ,该 评价 体系 基本 能 够 
履 盖 微 信 英语 学 习 平台 用 户 满意 度 的 指标 空间 ,如 图 
1 所 示 : 
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以 水 簿 赔 误 为 伪 站 二 国 囊 全 


3.2 评价 指标 含义 
3.2.1 系统 特征 微 信 英 语 学 习 平 台 的 系统 特征 是 用 
户 进行 友好 学 习 的 保障 ,本 文 主要 从 以 下 两 个 方面 进行 
衡量 :系统 运行 的 稳定 程度 ;系统 响应 的 及 时 性 。 
3.2.2 服务 品质 ” 微 信 英 语 学 习 平 台 的 服务 品质 是 
最 具 竞 争 力 的 部 分 ,优良 的 服务 品质 有 助 于 维护 长 其 
稳定 的 用 户 关系 。 本 文 主要 从 以 下 3 个 方面 进行 衡 
量 :服务 的 人 性 化 。 用 户 学 习 过 程 中 对 平台 服务 感 
受 的 自然 舒适 程度 。@@ 服 务 的 个 性 化 。 平 台 依据 学 员 
提出 的 明确 要 求 或 通过 对 学 员 习 惯 ,行为 的 分 析 为 学 
员 提供 的 个 性 化 服务 程度 。@) 服 务 的 创新 性 。 平 台 运 
用 新 观念 ,新 设想 新 技术 等 提供 的 新 型 服务 水 平 。 
3.2.3 界面 特征 ” 微 信 英 语 学 习 平 台 的 界面 特征 主 
要 类 3 个 方面 进行 衡量 :界面 导航 性 。 平 台 提供 的 
使 请 指南 等 用 户 操作 学 习 教育 以 及 导航 栏 布局 设置 的 
合理 程 度 。@@ 界 面 友好 性 。 学 习 界 面 的 简洁 明了 和 操 
八 稳 序 的 便捷 友好 程度 。 回 界面 美观 性 。 学 习 界面 设 
证 王 否 使 学 者 赏心悦目 。 

内 容 质量 ， 微 信 英 语 学 习 平台 的 内 容 质量 是 
意 度 体验 的 重要 部 分 ,主要 从 以 下 7 个 方面 进 
衡量 :生词 推荐 。 生 词 推荐 对 不 同学 习 目的 学 员 
的 对 性 程度 。 加 单词 解释 。 平 台 对 单词 解释 的 专业 
币 谋 。@@ 学 习 方 法 。 平 台 提供 学 习 方 式 (如 阅读 和 单 
词 演 忆 等 ) 的 丰富 程度 。@ 阅 读 篇 幅 。 平 台 对 学 员工 
仿 原 以 及 节假日 英语 阅读 量 安排 是 否 恰当 合理 .易于 
接 葡 。G) 故 事 内 容 。 平 台 提供 的 阅读 书籍 是 否 具有 吸 
引 妈 ,是否 可 以 满足 用 户 学 习 的 趣味 性 要 求 。@ 章 节 
内 岳 。 整 体 学 习 内 容 在 教学 过 程 中 的 连贯 性 和 系统 性 
如 何 。@O 惩 奖 机 制 。 学 习 过 程 中 的 惩 奖 机 制 对 学 员 的 
激励 作用 如 何 。 

3.2.5 交互 能 力 ” 微 信 英 语 学 习 平台 交互 能 力 是 指 
用 户 与 平台 、 用 户 与 用 户 间 的 信息 交流 与 互动 ,主要 从 
交互 分 享 的 友好 性 在线 咨询 的 实时 性 .相互 推荐 的 有 
效 性 3 个 方面 进行 衡量 。@D 交 互 分 享 。 平 台 是 否 提供 
电话 、 微 信 等 形式 多 样 化 的 咨询 方式 ,教师 与 用 户 ,用户 
与 用 户 间 沟 通 交流 的 便捷 友好 程度 。@ 在 线 咨询 。 平 
台 对 学 员 在 线 问 题 答复 的 及 时 程度 。 图 相互 推荐 。 用 
户 是 否 可 以 在 平台 自由 分 享 文章 理解 和 单词 记忆 等 学 
习 心 得 以 及 用 户 进行 知识 共享 和 交流 讨论 的 便捷 程度 。 
3.2.6 反馈 机 制 ， 微 信 英 语 学 习 平台 反馈 机 制 建立 
的 重要 性 不 容 忽视 ,有 效 的 反馈 机 制 有 助 于 提高 平台 
的 服务 水 平 。 本 文 从 以 下 两 个 方面 衡量 :@ 反 馈 操作 
的 便捷 性 。 用 户 向 学 习 平 台 反馈 问题 ,建议 的 便捷 程 


Mg 


度 。@ 反 馈 意 见 的 响应 性 。 平 台 人 员 对 用 户 的 反馈 意 
见 是 否 能 够 进行 应 答 以 及 沟通 处 理 的 及 时 性 。 


4 研究 方法 与 基本 原理 
4.1 层次 分 析 法 

层次 分 析 法 (AHP) 通 过 建立 层次 结构 模型 .计算 
权重 与 一 致 性 检验 ,构造 判断 矩阵 等 步骤 ,将 复杂 的 多 
目标 决策 分 解 为 目标 .准则 .方案 等 层次 ,量化 决策 者 
和 专家 的 相关 经 验 ,从 而 达到 增加 决策 精度 .提高 决策 
效率 等 效果 。 
4.2 ”模糊 综合 评价 法 

模糊 综合 评价 法 (FCE) 建 立 在 模糊 集合 理论 的 基 
础 上 ,利用 模糊 变换 原理 和 最 大 隶属 度 原则 '” ,通过 
确定 模糊 集合 、 建 立 隶 属 函 数 、 进 行 模糊 综合 评价 等 步 
又 ,对 不 易 确 定 .边界 不 明 的 因素 进行 定量 分 析 。 
4.3 AHP - 模糊 综合 评价 模型 的 建立 

AHP - 模糊 综合 评价 法 ,或 称 模糊 层次 分 析 法 ,是 
一 种 将 层次 分 析 法 与 模糊 综合 评价 法 结合 使 用 的 分 析 
评价 方法 。 层 次 分 析 法 能 有 效 降低 模糊 评价 法 在 指标 
权重 确立 过 程 中 由 于 个 人 主观 腾 断 所 造成 的 模糊 性 和 
不 确定 性 。 该 模型 将 两 种 方法 的 优势 有 机 结合 ,最 大 
程度 剔除 了 主观 因素 ,从 而 极 大 提高 了 评价 结果 的 客 
观 性 与 可 靠 性 。 

微 信 英语 学 习 平 台 用 户 体验 满意 度 评价 指标 分 为 
5 个 等 级 ,运用 德尔 菲 法 确定 各 等 级 的 加 权 分 值 与 分 
值 范围 ,如 表 1 所 示 : 

表 1 微 信 学 习 平 台 用 户 满意 度 评价 等 级 与 加 权 分 什 


评价 等 级 分 值 范围 加 权 分 值 等 级 描述 
i 0.9 -1 1 很 好 
这 0.7 -0.89 0.8 较 好 
3 0.5 -0.69 0.6 一 般 
4 0.3 -0.49 0.4 较 差 
5 0 -0.29 0.2 差 


AHP -模糊 综合 具体 评价 过 程 如 下 : 

(1) 确 定 评 价 对 象 的 因素 论 域 0U= Yu ,uw,,…， 
u,1 , 即 p 个 模糊 评价 指标 。 

(2) 确 定 评价 等 级 论 域 V= |v,v,,… ,v1 。 


(3) 进 行 单 因素 评价 :建立 模糊 关系 矩阵 R 
[ Yi Y', Bs YY 
R/u, 
R/u, 
A : 站 Y, Y,, 了 >。 
Re : 
了 了 了 
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(4) 确定 评价 因素 的 模糊 权 向 量 4 = (ai, a， 
和 ,4 )。 本 文采 用 层次 分 析 法 (AHP) 确 定 各 指标 权 
重 。 按 照 已 建立 的 指标 体系 ,依据 各 指标 的 重要 性 建 
芯 指 标 间 的 判断 矩阵 ,采用 德尔 菲 法 用 1 -9 标 度 表 对 
各 指标 的 重要 程度 进行 标 度 , 如 表 2 所 示 : 

表 2 比例 标 度 法 


标 度 值 两 种 因素 (m,n) 相 对 重要 性 比较 含义 

1 m 因素 与 n 因素 具有 相同 重要 性 

3 m 因素 比 n 因素 稍微 重要 

5 m 因素 比 n 因素 明显 重要 

7 m 因素 比 n 外 

9 m 因素 比 n 因素 极端 重要 
2,4,6,8 两 种 因素 重要 性 比较 介 于 上 述 标 度 值 之 间 

倒数 相反 情况 , 即 n 因素 比 m 因素 重要 的 情况 


-通过 对 判断 结果 进行 整理 得 到 判断 矩阵 ,运用 
a ee tae ap 
? E 阵 进行 一 致 性 检验 ， 
所 对 应 归 一 化 等 征 向量 由 = (on ,oo，… ae 的 各 个 分 
aa 
襄 江 标的 单 排序 权重 。 为 检验 判断 箱 阵 的 一 致 性 , 需 
性 指标 C 和 随机 一 致 性 比率 CR。C1 = 


RI 为 平均 随机 一 致 性 指 


标 ; 通 过 查 表 可 得 (如 表 3 所 示 )。 当 CR <0. 10 时 , 认 
为 双 断 甜 阵 具有 满意 的 一 致 性 ,否则 对 判断 矩阵 的 元 
素 取信 进行 调整 ” 。 

表 3 平均 随机 一 致 性 检验 指标 RI 


1 2 3 4 | 6 7 8 9 


-1)， CR= 品 。 


CSI 0 0 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 


(5 ) 通 过 模糊 合成 得 到 模糊 综合 评价 结果 向 量 : 
站 


lm 
也 了 和 和 
A:R=[a,,a,,.…,a,] 轩 = 


Li pp pm 


[ob ,0,,"…,b,, | 
其 中 65= (a 人 Y)V (a, 人 Y,)V: “V(a, AY,;)o 
(6) 分 析 模 糊 综合 评价 向 量 , 计 算 综 合 模糊 评价 


间 标 。 利 用 加 权 平 均 求 隶属 等 级 的 方法 ,构造 形成 最 


终 的 多 级 综合 模糊 评价 指标 : 
2 
722 
内 = 有 了 = (Di 0 0 区 ” _ 
2 
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水 滴 阅 读 是 常见 的 微 信 英 语 学 习 平 台 , 其 报名 学 
习 流 程 为 :测试 词汇 量 - 匹配 书 单 - 添加 老师 - 进 班 
级 群 -开始 学 习 - 学 习 100 天 。 水 滴 阅 读 在 学 员 报 名 
前 安排 单词 测试 ,依据 美国 Lexile 英语 阅读 分 级 法 为 
各 学 员 提 供 英 语 书 单 推荐 ,定制 10 分 钟 英语 学 习 计 
划 , 将 2 -3 本 书 的 阅读 内 容 分 成 100 天 学 习 。 班 级 微 
信和 群 设 有 专业 英语 老师 负责 对 阅读 内 容 进 行 教学 并 解 
答疑 问 。 本 文 以 水 滴 阅 读 为 例 ,对 水 滴 阅 读 用 户 进行 
体验 满意 度 问 卷 调查 。 
5.1 数据 采集 

由 于 构建 的 评价 模型 中 大 部 分 指标 都 无 法 量化 ， 
本 文 依据 上 述 微 信 英 语 学 习 平台 用 户 满意 度 评价 体 
系 ,设计 水 滴 阅 读 用 户 满意 度 调 查 问卷 ,对 水 滴 阅 读 用 
户 进 行 问卷 调查 ,经 过 筛选 最 终 获 得 100 份 有 效 问卷 。 
通过 对 问卷 结果 的 统计 分 析 , 得 到 各 指标 不 同 评价 等 
级 所 占 比重 。 例 : 

系统 运行 稳定 性 为 很 好 的 比 


评价 系统 运行 稳定 性 为 很 好 的 问卷 人 数 _ 12 _0 1， 
有 效 问卷 总 数 “100 


计算 得 到 系统 运行 稳定 性 为 很 好 的 比重 值 0. 12， 
该 值 表示 :水 滴 阅 读 用 户 满意 度 有 效 问卷 中 有 12% 的 
水 滴 阅 读 用 户 对 该 平台 系统 运行 稳定 性 指标 的 评价 为 
很 好 ( 相关 数据 见 表 4) 。 

表 4 ”水滴 阅读 用 户 满意 度 问 卷 评价 采集 表 
指标 层 评价 集合 
一 级 指标 二 级 指标 很 好 较 好 一 般 较 差 差 
户 满意 度 系统 特征 ”系统 运行 稳定 性 0.12 0.76 0.12 0 0 


[dll 
[i 
ll 


系统 响应 及 时 性 0.24 0.48 0.25 0.03 0 

服务 品质 ”服务 的 人 性 化 ”0.29 0.37 0.21 0.08 0.05 
服务 的 个 性 化 ”0.25 0.29 0.23 0.18 0.05 

服务 的 创新 性 ”0.06 0.24 0.28 0.27 0.15 

界面 特征 ”界面 导航 性 0.35 0.37 0.24 0.04 0 
界面 友好 性 0.35 0.36 0.23 0.05 0.01 

界面 美观 性 0.36 0.27 0.26 0.08 0.03 

内 容 质 量 单词 解释 的 专业 性 0.31 0.32 0.25 0.10 0.02 
推荐 生词 的 针对 性 0.05 0.26 0.48 0.15 0.06 

学 习 方 式 的 丰富 性 0.15 0.30 0.34 0.15 0.06 
阅读 篇 幅 的 适度 性 0.32 0.34 0.23 0.09 0.02 
故事 内 容 的 趣味 性 0.35 0.34 0.14 0.14 0.03 

章节 内 容 的 系统 性 0.34 0.38 0.25 0.02 0.01 

惩 奖 机 制 的 激励 性 0.18 0.25 0.23 0.24 0.1 

互 能 力 在 线 咨询 的 实时 性 0.15 0.43 0.34 0.08 0 
交互 分 享 的 友好 性 0.20 0.33 0.24 0.17 0.06 

相互 推荐 的 有 效 性 0.13 0.24 0.25 0.20 0.18 

反馈 机 制 反馈 操作 的 便捷 性 0.16 0.31 0.41 0.12 0 
反馈 意见 的 响应 性 0.14 0.39 0.34 0.10 0.03 


AGROXf 负 有 
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5.2 权重 确立 表 5 微 信 英语 学 习 平台 用 户 满意 度 评价 指标 权重 

指标 权重 的 大 小 将 直接 影响 评价 结果 的 准确 性 ， 站 

对 最 终 评 价 结果 起 着 至 关 重 要 的 作用 。 本 文 邀请 2 名 ”一 级 指标 “权重 二 级 指标 权重 合成 权重 
微 信 平 台 运 维 人 员 .2 名 信息 科技 公司 技术 研发 人 员 、 全 0 帮 人 
五 他 ff 守信 五 A i 系统 响应 及 时 性 0.5000 0.034 8 
2 名 英语 专业 教授 和 4 名 微 信 央 三 = 习 平 了 用 户 组 成 服务 品质 0.228 9 服务 的 人 性 化 0.2000 0.045 8 
评判 小 组 ,通过 问卷 调查 方式 让 小 组 成 员 利 用 “1 -9 服务 的 个 性 化 ”0.4000 0.0916 
二 注 ” 服务 的 创新 性 0.4000 0.0916 

Es 计 短 个 层次 项 指标 能 小 二、\ 壮 和 一半 | 有 - 

人 对 每 个 层次 各 项 指标 的 重要 性 进行 判断 , 获 全 
得 判断 结果 , 进而 构造 出 两 两 相 比 判 断 和 矩阵。 运用 界面 友好 性 0.2500 0.0332 
Matlab 数学 工具 计算 判断 矩阵 的 最 大 特征 值 和 特征 界面 美观 性 0.2500 0.0332 
ee 内 容 质量 “0.303 3 ”单词 解释 的 专业 性 ”0.1429 0.0433 
对 应 的 归 一 化 向 量 ,通过 随机 一 致 性 检验 (CR < 人 
0.10) ,确定 微 信 移 动 学 习 平台 用 户 满意 度 评价 指标 权 学 习 方 式 的 丰富 性 ”0.1429 0.043 3 
重 , 见 表 5。 阅读 篇 幅 的 适度 性 ”0.1429 0.043 3 
a 、 故事 内 容 的 趣味 性 ”0.1429 0.0433 
5.3 综合 评价 章节 内 容 的 系统 性 0.1429 0.043 3 
= 依据 上 述 AHP - 模糊 综合 评价 原理 ,结合 水 滴 阅 惩 奖 机 制 的 激励 性 ”0.1429 0.043 3 
、 A 、 本 a 交互 能 力 ”0.132 7 ”在 线 咨询 的 实时 性 ”0.3333 ”0.0442 
读 辕 户 满 意 度 评价 采集 结果 与 租 信 英语 学 习 平台 用 户 eg 
满 需 度 评价 体系 中 各 指标 权重 ,计算 得 到 水 滴 阅读 用 相互 推荐 的 有 效 性 ”0.333 3 ” 0.044 2 
而 意 度 综合 得 分 与 隶属 度 等 级 , 见 表 6。 反馈 机 制 ”0.132 7 ”反馈 操作 的 便捷 性 ”0.5000 ”0.0664 
反馈 意见 的 响应 性 ”0.5000 ”0.066 4 


~ 表 6 AHP - 模糊 综合 评价 水 滴 阅 读 用 户 满意 度 综 合 得 分 与 隶属 度 等 级 
人 目标 民 。 一 级 指标 综合 得 分 一 级 指标 综合 评价 用 户 满意 度 用 户 满意 度 
很 好 较 好 一 般 较 差 差 得 分 ”综合 得 分 “评价 等 级 
用 及 满意 度 。 系统 特征 0.18 0.62 0.19 0.02 0.00 0.06 系统 运行 稳定 性 0.03 0.71 较 好 
A 系统 响应 及 时 性 0.03 
服务 品质 0.18 0.29 0.25 0.20 0.09 0.15 服务 的 人 性 化 0.03 
>< 服务 的 个 性 化 0.06 
服务 的 创新 性 0.05 
二 界面 特征 0.35 0.34 0.24 0. 05 0.01 0.11 界面 导航 性 0.05 
© 界面 友好 性 0.03 
界面 美观 性 0.03 
内 容 质量 0.24 0.31 0.27 0.13 0.04 0.22 单词 解释 的 专业 性 0.03 
推荐 生词 的 针对 性 0.03 


学 习 方式 的 丰富 性 。 0.03 
阅读 篇 幅 的 适度 性 0.03 
故事 内 容 的 趣味 性 0.03 
章节 内 容 的 系统 性 0.03 
惩 奖 机 制 的 激励 性 0.03 
交互 能 力 0.16 0.33 0.28 0. 15 0.08 0.09 在 线 咨询 的 实时 性 0.03 


相互 推荐 的 有 效 性 0.03 


反馈 机 制 0.15 0.35 0.38 0.11 0.02 0.09 反馈 操作 的 便捷 性 0.05 
反馈 意见 的 响应 性 0.05 
平台 用 户 满意 度 0.22 0.34 0.27 0.13 0.05 0.71 和 户 满意 度 综合 得 分 。 0.71 
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5.4 结果 分 析 与 建议 

(1) 运 用 层次 分 析 法 计算 得 微 信 英 语 学 习 平台 用 
户 满 意 度 评价 指标 权重 ( 见 表 5) ,可 知 水 滴 阅 读 用 户 
满意 度 评价 指标 体系 中 一 级 指标 内 容 质 量 、 服 务 品质 
权重 较 大 ,分别 为 0.30 .0. 23 ;界面 特征 、 交 互 能 力 、 反 
馈 机 制 的 权重 次 之 , 均 为 0.13 ;系统 特 征 的 权重 为 0.07 
( 见 图 2) 。 水 滴 阅 读 用 户 满意 度 评价 指标 体系 中 二 级 
指标 服务 的 个 性 化 、 服 务 的 创新 性 、 界 面 导航 性 、 反 馈 
操作 的 便捷 性 、 反 馈 意见 的 响应 性 的 权重 相对 较 大 ,其 
他 二 级 指标 权重 相对 次 之 ,如 图 3 所 示 : 


四 系统 特征 ” 周 服务 品质 局 界面 特征 出 内 容 质量 交互 能 力 “反馈 机 制 


0.13 


RS 


0.30 


图 2 微 信 英语 学 习 平 台 用 户 满意 度 评价 一 级 指标 权重 


综合 权重 
0.1 
0.09 
0.08 
二 0.07 
CN 0.06 
CD 0.05 
= 0.03 
a 0.02 
~ 0.01 
DH ，。 
AM RR x a od a a Wr Re 
ER a 
SQ 2 Wy de BO 
ES 人 从 
a CE 


XiV 


时 (2) 依 据 表 6 结果 ,水 滴 阅读 用 户 满意 度 评价 指标 
体 对 中 一 级 指标 界面 特征 的 用 户 满意 度 评价 很 好 的 隶 
ee 
到 一 级 指标 界面 特征 的 用 户 满意 度 评价 为 很 好 ; 同 理 ， 
得 到 系统 特征 .服务 品质 .内 容 质量 和 交互 能 力 的 用 户 


满意 度 评价 为 较 好 ;反馈 机 制 的 用 户 满意 度 评 价 为 一 
般 , 如 图 4 所 示 : 

日 很 好 日 较 好 日 一 般 较 差 差 

0.6 


| | 国 
:中 | 由 | 


0.1 
让 服务 品质 ”界面 特征 。 内 容 质 量 ”交互 能 力 反馈 机 制 指 
图 4 各 指标 用 户 满意 度 等 级 隶属 度 
(3 ) 基于 模糊 层次 分 析 法 计算 得 到 水 滴 阅 读 用 户 
对 该 平台 的 满意 度 评价 隶属 于 (很 好 , 较 好 ,一 般 , 较 
差 , 差 ) 的 隶属 度 分 别 为 (0. 22,0. 34,0. 27,0.13， 
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图 3 微 信 英 语 学 习 平 台 用 户 满意 度 评 价 二 级 指标 综合 权重 


0. 05 ) ,利用 综合 指数 计算 公式 计算 得 到 水 滴 阅读 用 户 
满意 度 综 合 得 分 为 0.71 ,用户 满意 度 等 级 为 较 好 ,如 
5 所 示 : 


很 好 


027 


0.34 


图 5 水 滴 阅 读 用 户 满意 度 评价 等 级 隶属 度 


分 析 结 果 可 知 ,依据 加 权 平 均 原 则 ,利用 综合 指数 
计算 公式 得 到 水 滴 阅 读 用 户 满意 度 综合 得 分 为 0.71， 
用 户 满意 度 等 级 接近 较 好 等 级 的 取 值 范围 下 限 , 因 此 ， 
平台 服务 质量 水 平 仍 有 较 大 的 可 提升 空间 。 为 加 强 微 
言 英 语 学 习 平台 服务 建设 和 运营 推广 , 微 信 英语 学 习 
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以 水 滴 阅 使 为 例 门 ]. 图 


平台 需 参考 用 户 满意 度 评价 体系 中 各 指标 权重 以 及 用 
户 对 各 指标 满意 程度 评价 结果 ,从 而 采取 针对 性 的 改 
进 措施 。 

依据 最 大 隶属 度 原则 ,界面 特征 的 用 户 满意 度 评 
价 为 很 好 ,这 说 明 平 台 在 界面 的 导航 性 友好 性 、 美 观 
性 方面 表现 不 错 ,应 继续 保持 并 不 断 完善 。 可 依据 调 
研 中 老 用 户 提出 的 界面 特征 反馈 意见 进行 完善 加 强 。 

依据 最 大 隶属 度 原则 ,反馈 机 制 的 用 户 满意 度 评 

价 为 一 般 , 同 时 ,根据 层次 分 析 得 到 用 户 满意 度 二 级 指 
标 反 馈 操 作 的 便捷 性 、 反 馈 意见 的 响应 性 的 综合 权重 
较 大 , 均 为 0.066 4。 该 结果 表明 ,平台 改进 .加 强 该 指 
标的 服务 建设 可 以 有 效 提高 水 滴 阅 读 用 户 满意 度 水 
平 。 因 此 平台 应 该 着 重 加 强 平台 反馈 机 制 设计 ,对 平 
会 用户 心理 ,需求 进行 了 解 ,多 听取 并 适当 采纳 学 员 的 
: 煞 意 见 ,使 平台 服务 水 平 更 接近 学 员 的 满意 目标 。 
其 俯 的 建议 包括 :中 建立 反馈 渠道 并 设立 反馈 信息 的 
蕉 加 接收 处 理 人 员 ,以 提高 反馈 信息 处 理 的 及 时 性 和 
矣 性 等 ;®® 简 化 用 户 反馈 流程 ,提升 用 户 反 馈 操 作 便 
捕 姓 ;@ 对 水 滴 阅读 老 用 户 进行 反馈 调研 ,对 调研 结 
利得 整理 分 析 , 对 不 同 职业 \ 不 同 需求 ,不 同 目的 用 户 
Bj 归 类 分 析 , 设 计 个 性 化 的 平台 服务 模式 。 
CD 尽管 根据 最 大 隶属 度 原则 ,服务 品质 ,内 容 质量 与 
区 家 能 力 的 用 户 满意 度 评 价 为 较 好 ,但 这 三 个 指标 对 
于 图 好 和 一般 的 隶属 度 相 接近 ,同时 ,根据 层次 分 析 得 
到 隆 用 户 满意 度 评价 指标 权重 中 ,一 级 指标 内 容 质量 、 
服 鞭 品质 权重 较 大 ,分 别 为 0. 30 .0. 23 。 该 结果 表明 ， 
平 确 应 重点 关注 这 三 个 指标 的 服务 建设 水 平 的 提高 ， 
雹 颖 是 内 容 质量 与 服务 品质 作为 用 户 满意 度 感知 的 重 
要 指标 ,应 重点 建设 改进 ,不 断 加 强 和 完善 。 因 此 平台 
也 应 当 针对 这 些 指标 加 强 自身 服务 建设 。 具 体 的 建议 
包括 : 

(1) 通 过 提供 创新 性 服务 来 提升 平台 服务 品质 。 
例如 :OD 建立 私人 单词 记忆 计划 ,利用 艾 兵 浩 斯 遗忘 曲 
线 ,结合 不 同学 员 的 时 间 安排 制定 针对 性 的 单词 记忆 
计划 并 进行 推送 提醒 ;@ 设 计 不 同 的 阅读 背景 色 系 供 


t 


荐 考试 词汇 ;(8) 采 用 多 样 以 及 灵活 的 教学 方式 ,如 结合 
音频 视频 、 真 人 讲解 以 及 学 员 互 助 学 习 的 方式 等 ; 
(9 通过 设置 多 种 学 习 况 赛 让 用 户 进 行 学 习 成 果 评 比 ， 
并 增设 评比 结果 惩 奖 机 制 。 

(3) 提 升学 习 平台 的 交互 能 力 , 通 过 社交 属性 的 
完善 增加 用 户 务 性 。 例 如 :中 增设 专业 的 在 线 咨 询 人 
员 


6 结论 


随 着 经 济 全 球 化 发 展 ,英语 学 习 的 重要 性 日 益 突 
出 。 越 来 越 多 的 学 习 者 倾向 于 利用 碎片 时 间 进 行 移动 
式 的 学 习 。 随 着 微 信 平台 功能 不 断 完 善 ,以 微 信 公众 
号 为 载体 创建 的 英语 学 习 平台 日 益 成 为 英语 教育 领域 
的 热点 。 微 信 英 语 学 习 平台 将 英语 学 习 、 娱 乐 元 素 、 媒 
体 设计 现代 科技 等 多 重 因素 相 融 合 , 促 进 了 学 习 方 式 
便捷 化 ,学习 时 间 零 碎 化 .知识 内 容 微型 化 和 学 习 资 源 
多 元 化 的 发 展 。 

本 文 应 用 模糊 层次 分 析 法 建立 了 微 信 英语 学 习 平 
台 用 户 满 意 度 评价 模型 ,全 面 考 虑 了 影响 用 户 满意 度 
的 各 种 因素 ,将 定性 和 定量 分 析 有 机 结合 , 既 充分 体现 
了 评价 因素 和 评价 过 程 的 模糊 性 ,又 最 大 程度 剔除 了 
主观 因素 , 比 单一 评价 模型 更 符合 客观 实际 ,评价 结果 
更 可 靠 ,该 研究 框架 与 方法 可 以 推广 到 其 他 的 微 信和 学 
习 平 台 。 

本 文 以 水 滴 阅 读 为 例 ,通过 问卷 调查 法 收集 数据 
并 进行 了 实证 研究 。 研 究 结论 包括 :中 水 滴 阅 读 用 户 
对 该 平台 的 满意 度 评价 隶属 于 (很 好 , 较 好 ,一 般 , 较 
差 , 差 ) 的 隶属 度 分 别 为 (0. 22,0. 34,0. 27,0. 13 ， 
0.05) ,用 户 满意 度 综合 得 分 为 0.71 ,因此 用 户 对 水 滴 
阅读 平台 的 综合 满意 度 等 级 为 较 好 ;@ 用 户 对 水 滴 阅 
读 平台 界面 特征 的 指标 满意 度 评价 为 很 好 ;G) 用 户 对 
水 滴 阅 读 平台 的 系统 特征 、 服 务 品质 、 内 容 质 量 和 交互 
能 力 4 个 指标 的 满意 度 评价 为 较 好 ;@ 水 滴 阅 读 平台 


用 户 自行 设置 ,满足 用 户 对 背景 颜色 的 多 元 需求 ,从 而 
提高 用 户 在 阅读 学 习 过 程 中 的 视觉 舒适 感 。 

(2) 重 视 内 容 质 量 建设 ,提供 优质 的 学 习 素 材 、 丰 
富 的 学 习 方 式 、 趣 味 的 学 习 内 容 来 吸引 用 户 。 例 如 : 
中 增加 阅读 学 习 书 目 , 使 有 不 同 需求 ,不 同 喜好 的 学 者 
可 以 选择 适合 自己 的 阅读 书籍 ,提高 学 者 对 阅读 书籍 
的 趣味 性 感知 ;@ 针 对 不 同学 习 目 的 用 户 进行 不 同 侧 
重 的 生词 推荐 ,如 对 准备 英语 等 级 考试 的 同学 重点 推 


反馈 机 制 的 用 户 满意 度 评 价 为 一 般 。 因 此 水 滴 阅 读 学 

习 平台 应 该 重点 关注 用 户 满意 度 评价 相对 较 低 的 指 

标 ,并 加 强 平台 建设 。 本 研究 对 水 滴 阅 读 平 台 提 出 了 

一 系列 具有 针对 性 的 建议 ,在 推进 微 信 学 习 平 台 的 评 

价 研究 以 及 推动 微 信和 学 习 平台 的 建设 发 展 方面 具有 理 

论 与 实践 的 双重 价值 。 
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Evaluation of Users ”Satisfaction on WeChat Learning Platforms Based on the 
Fuzzy AHP Methodology: The Case of Dida Reading 


一 Yang Shaomei Wang Ting Li Shengli? 
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Abstract: [ Purpose/significance | This paper constructs a framework for evaluating users ”satisfaction on WeChat 
learning platforms and analyze the fitness of platform functions with users ”demands ，aiming to provide guidelines to rele- 
vant practitioners on how to evaluate such learning platforms and recommendations on how to improve. [ Method/ 
process | Considering unique features of WeChat learning platforms, the paper adopted the Fuzzy AHP method to build the 
model of users” satisfaction evaluation. Using Dida Reading as an example, the paper collected data by surveys and con- 
ducted an empirical research. |[ Result/conclusion | Tt is found that users’” evaluation on User Interface is “very good” 
their evaluations on criterions including System, Service, Content, Interaction are “ go0od” ; their evaluation on Feedbacks 
s “fair” ; their overall evaluation of the platform is “ go0od”. Such learning platforms are recommended to improve in 
teaching quality, service quality, user interface design and feedback mechanisms. 


Keywords: WeChat learning platform Dida Reading users” satisfaction Fuzzy AHP 
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